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SIKAYETLERIN COZUMLENMESI PROSEDURU

1.AMAC VE KAPSAM

1.1.Edirne Gida Kontrol Laboratuvar’nda misteriden gelen sikayetlerin incelenmesi, gerektiginde dizeltici
faaliyetlerinin baglatiimasi, analiz sonuglarinin kalitesini gozlemek, hizmet kalitesinin arttirilmasini etkin olarak
gergeklestirmek, iyilestirme ve gelistirme galigmalarina veri tegkil etmesi igin izlenen yéntemleri tam olarak
aciklamaktir.

2.TANIMLAR VE ACIKLAMALAR

2.1.Sikayet: Tum taraflarin Edirne Gida Kontrol Laboratuvari, hizmet sonuclarindan kaynaklanan
uygunsuzluklara yonelik talebidir.

2.2.Itiraz: Tim taraflarin Edirne Gida Kontrol Laboratuvari’nin aldigi kararlara ydnelik talebidir

2.3.KYBS: Kalite yonetim Birimi Sorumlusu

2.4.NKRD: Numune Kabul ve Rapor Diizenleme

2.5.YGG: Ydnetimin gézden gecirmesi

2.6.KYB: Kalite Yonetim Birimi

3.SORUMLULUK VE YETKI

3.1.Mudir

3.2.Kalite yonetim Birimi Sorumlusu

3.3.NKRD Birim Sorumlusu

4.UYGULAMA

4.1.Hizmet Kalitesi Ile ilgili Miisteri Sikayetleri

4.1.1.Msteri ile iletisim, analiz raporlarinin misteriye ulastirilmasi gibi konularda miisteri sikayeti laboratuvara
gelirse, sikdyeti alan tarafindan misteri KYBS'ne yonlendirilir. KYBS miisteriye Sikayet-Oneri Formunu
(FRM.18) doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. Miisteri isterse sikayetini Sikayet ve Oneri Kutusuna
da atabilir. Sikayet ve 6neri kutusu her hafta Cuma giinii kontrol edilir ve FRM.069 Sikayet ve Oneri Takip
Kutusu Takip Formuna ilgili takip bilgisi eklenir. KYBS sikayeti degerlendirerek, yapilacak islemin karara

badlanmasini saglar. Sikayeti yanitlayacak kisi, sikayete konu olan kisiden farkli biri olmalidir. KYB ile ilgili

sikayetler midir yardimcisi tarafindan yanitianmaldir.
4.2.Analiz Kalitesi ile Ilgili Miisteri Sikayetleri

4.2.1.Edirne Gida Kontrol Laboratuvari'nda analiz sonuglarini gdsteren analiz raporlarina itiraz ve/veya

sikayetlerin isleme konulmasi igin KYBS ve/veya ilgili Birim Sorumlusu misteriye web adresinde de yayinlanan
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Sikayet-Oneri Formunu (FRM.18) doldurtur veya kendi doldurarak kayit altina alir. ilgili Birim Sorumlusu
tarafindan alinan Sikdyet-Oneri Formunu (FRM.18) KYBS'ne iletilir. KYBS, Sikdyet-Oneri Takip Formunu

(FRM.19)'na her bir sikayet/6neriyi ve durumunu isler.

4.2.2.1lgili sikayet (izerine alinan karar, sikayetin geldigi giin esas alinarak 15 isgiinii icinde misteriye yazili

iletilir. Dazeltici faaliyetin sonucu miusteriye yazili olarak iletilir.

4.2.3.KYBS tarafindan itiraz ve sikayet dederlendirilir. Uygunsuzluk tespit edilmesi durumunda Uygun
Olmayan Analiz Isinin Kontrolii Prosediiriine (PRS.06) goére islem vyapilir. Sikayeti ilgili birime iletir.
Dederlendirme sonucunda, analiz tekrari gerekmeyen hususlari, miisteriye gerekcesiyle birlikte yazili olarak
bildirir.

4.2.4.Analiz tekrar yapillmasi gerektiginde Misteriye Hizmet Prosediriine (PRS.10) gére gerekli diizenleme
yapildiktan sonra bildirilen tarihte; KYBS (ihtiyac duyulmasi halinde ilgili Birim Sorumlusu ile birlikte) ve
musterinin katilimi ile gérisme yapilir. Analizde uygulanacak standart, analiz metodu ve analizlerde kullanilan

cihazlar hakkinda musteriye bilgi verilir.

4.2,5.0zel istek numunelerinde geriye déniik olarak analiz siireci (hesap hatalari, yazim hatalari vb.) kontrol
edilir. Yeterli olmadigi durumda sikayete konu olan numune tekrar calismaya misaitse (miktari yeterli, son
kullanma tarihi gecmemis, bozulmamis vb.) misteri ile mutabik kalinarak analizler tekrar edilir. Misteri ile
mutabik kalinamamasi durumunda laboratuvarda saklanan ikincil numune musteri ile mutabik kalinan bir
hakem laboratuvara gonderilir ve bu laboratuvarin verdigi sonuclar dogru kabul edilir. Yukaridaki uygulamalar
igin musteri ikincil numunenin muhafaza suresi igerisinde itiraz etmis olmalidir.

4.2.6.0zel istek ve resmi istek numunelerinde miisteri analiz sonucuna itiraz etmesi durumunda, analiz
Ucretini 6deyerek ikincil numune calisiimasini isteyebilir. Edirne Gida Kontrol Laboratuvar Midirligi ikincil
numuneyi ¢alisir ve sonuglar ilk numuneyle ayni olmasi durumunda mdisteriye (cret iadesi yapmaz, sonuglar
farkl cikarsa ilk analiz licreti iade edilir.

4.2.7.ithalat, ihracat ve denetim numunelerinde pestisit, mikotoksin ve adir metal analizleri icin miisteri ikincil
numunenin calisiimasini talep ederse analiz licretini éder. Mikrobiyolojik numunelerde sahit numune ayrilmaz.
4.2.8.ithalat, ihracat ve denetim numunelerinde ise numuneyi getiren kuruluslar sonug hakkindaki sikayetler
igin sahit numune alarak kendi kurumlarinda muhafaza etmektedirler. Bu humunelerde sikayetler bu kurumlara
yapilir ve kurumlarin kendi belirledikleri referans laboratuvarda numune analiz ettirilir. Referans laboratuvarin

verdigi sonug dogru kabul edilir.
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4.2.9.Yapllan tekrar analizlerinde analiz sonuglarinin farkli cikmasi durumunda; ayni analizin uygulandidi diger
hizmetlere ait etkisi de diisiintilerek Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.06) ve Analiz
Sonuglarinin Kalitesinin Temini Prosediiriine (PRS.16) gore islemler uygulanir.

4.2.10.Sikayetler ve sikayet sonucu yapilan islemlerin kayitlar, Yonetimin Gézden Gegirme toplantisina veri
olarak getirilir.

4.3.Bakanlik, Resmi Kurumlar, Akreditasyon Kurumu ve Diger Ilgili Taraflar Vasitasi ile Gelen
Sikayetler

4.3.1.Bu sekilde gelen sikayetler Mudir ve KYBS tarafindan ele alinir.
4.3.2.KYBS tarafindan Sikdyet-Oneri Formu (FRM.18) ile islem baglatilir.
4.3.3.C6zim konusunda ilgili kurulusuna yazili olarak bilgi verilir.
4.4.Sikayetlerin Coziimlenmesi ve Miisterinin Bilgilendirilmesi

4.4.1.Edirne Gida Kontrol Laboratuvar’na gelen tim sikayetlerin ¢oziimlenmesinde gerekirse Diizeltici Ve
Onleyici Faaliyet Formu (FRM.22) acilarak sikdyetin kék nedeninin Diizeltici Faaliyet Prosediirii (PRS.07)'ne
gore giderilmesi temin edilir. Sikdyetin durumu ve yapilan faaliyetlerin sonucu hakkinda misteri yazili veya

s0zl{ olarak bilgilendirilir ve sikayetin takibi KYBS tarafindan yapilir.

4.4.2.Misteri sikayetleri konusundaki kayitlar KYBS tarafindan analiz edilir ve misteri sikayetleri konusunda
hedef belirlenmesi icin mevcut durum tespit edilir ve Y6netimin Gdzden Gegirmesi Prosediirii (PRS.04)

cercevesinde degerlendirilir.

4.4.3.Musteri sikayetlerine ait tim kayitlar; Kayitlarin Kontrolii Prosediiriine (PRS.02) gore KYBS tarafindan

saklanir.

4.5. KYBS, Laboratuvar Birim Sorumlulari ve personelleri sikayetlerin c¢oziimlenmesi faaliyeti ile ilgili
problemlerin daha ortaya cikmadan bertaraf edilmesini saglamak icin Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediiri
(PRS.24)'ne gore risk dederlendirmesi yapar ve dederlendirmeyi devamli bir surette uygular.

5.KAYITLAR
5.1.Sikayet/Oneri Formu (FRM.018)
5.2. Sikayet-Oneri Takip Formu (FRM.019)

5.3.Diizeltici ve Onleyici Faaliyet Formu (FRM.022)
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5.4. Sikayet Oneri Kutusu Takip Formu (FRM.069)

5.5.Risk Analizi ve Dederlendirme Formu (FRM.080)
6.REFERANSLAR VE ILGILi DOKUMANLAR

6.1.Kayitlarin Kontrolli Prosediirii (PRS.02)

6.2.Yonetimin Gozden Gegirmesi Prosediirii (PRS.04)
6.3.Uygun Olmayan Analiz Isinin Kontrolii Prosediirii (PRS.06)
6.4.Diizeltici Faaliyet Prosediirti (PRS.07)

6.5.Musteriye Hizmet Prosediiri (PRS.10)

6.6.Analiz Sonuclarinin Kalitesinin Temini Prosediirii (PRS.16)

6.7. Risk ve Firsatlarin Ele Alinmasi Prosediiri (PRS.24)

7.REVIZYON TARIHGESI

Revizyon No Revizyon Tarihi Revizyon Mahiyeti

00 28.08.2012 Ilk Yayin

01 03.04.2017 4.1.1. Sikayet ve Oneri kutusu takip sikhigi eklendi.

02 75.06.2018 4'2'5;4'2'6;4'2'7j4'2'8 Deney sonuglari konusunda misteri ile
anlasmazlik oldugunda yapilacaklar tanimlanmistir.

03 11.01.2019 B?kanllk Iogosu glncellendi; Madde 4.5, Madde 5 ve Madde 6
glncellendi
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